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RESUMEN 
 
 
La importancia de la calidad ha trascendido a todas las actividades de productos o 
servicios, es por ello que la adopción de la gestión de la calidad se ha convertido 
en un pilar fundamental de cualquier compañía. El presente trabajo desarrolló un 
sistema basado en la norma ISO 9001:2008 para Radio Santa Fe, una emisora 
tradicional de la ciudad de Bogotá con más de 70 años de permanencia en el 
sector de las comunicaciones. El proyecto se encuentra dividido en tres etapas 
principalmente: La primera de ellas hace referencia a la descripción del problema y 
los marcos teóricos y referenciales. La segunda, es el desarrollo del sistema de 
como tal y la tercera parte los efectos que se generaron en la empresa.  
 
 
Para la consecución de los objetivos planteados se inició por el desarrollo de un 
diagnóstico de la empresa permitiendo evaluar la conformidad con los requisitos 
de la norma, estableciendo así que aspectos debían ser diseñados o mejorados. 
Posterior a ello, se elabora una planeación estratégica que sirve de base para toda 
la documentación que requiere un sistema de gestión de calidad, sintetizándolo en 
el manual de calidad y procedimientos.  
 
 
De igual manera se complementó con un análisis estadístico al proceso de web 
master donde se aplicaron gráficas de control y determinó si el proceso se 
encontraba dentro de los limites diseñados. Por otra parte, se realizó una 
evaluación financiera, donde se analiza económicamente la viabilidad o no del 
proyecto, por medio de la aplicación en tres posibles escenarios.  
 
 
Palabras claves: Calidad, gestión, sistema, emisora, proyecto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
 
The importance of quality has transcended all activities of products or services, for 
that reason the adoption of quality management has become a cornerstone of any 
company. This paper developed a system based on ISO 9001:2008 for Radio 
Santa Fe, one traditional radio station in Bogotá with over 70 years in the 
communication’s sector. The project is divided in three main stages: The first one 
refers to the description of the problem and the theoretical and reference’s 
frameworks. The second is the development of the system itself and third the 
effects that were generated in the company. 
 
 
To achieve the proposed objectives started by the development of a diagnosis of 
the company allowing evaluating compliance with the requirements of the 
standard, thus establishing what aspects should be designed or improved. 
Subsequent to this, develop strategic planning as the basis for all documentation 
required for the quality management system, synthesizing in the quality manual 
and procedures. 
 
 
Similarly, it is complemented by a statistical analysis to web master process where 
control charts are applied and determined if the process was within limits designed. 
Moreover, a financial evaluation was performed, which analyzes economically the 
viability or not of the project through the application of three possible scenarios. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Actualmente, los medios de comunicación han cobrado mayor importancia de la 
que han tenido debido a la portabilidad, acceso rápido y fácil a la información. Es 
evidente que junto a los cambios tecnológicos, la transmisión de contenidos se ha 
incrementado. Debido a esa importancia, las grandes empresas radiales han 
propendido por tener un mayor acceso a segmentos de mercado que hasta el 
momento se tenían en el olvido o simplemente se consideraban obsoletos, así 
como, la dinámica entre emisoras como La W, la reciente Blu, entre otras, han 
incrementado la incertidumbre en el sector.  
 
 
Debido a dichos elementos de cambio en el sector de la radio, la gerencia frente al 
bajo nivel de audiencias, considera necesario un cambio en la administración ya 
que esta se ha venido efectuando de la misma manera hace más de 10 años, 
asimismo, la dirección considera que un sistema de gestión de calidad es la 
oportunidad para hacer frente a dicha bifurcación y así poder aumentar su 
participación en el mercado. Ahora bien, a raíz de la alianza con Caracol Radio, 
Radio Santa Fe se encuentra en una fase de transición comercial y estratégica, 
que le permitirá volver a ser reconocida como una radio preocupada por los 
intereses de la comunidad, continuando con la tradición y profesionalismo que 
hace justamente 75 años la ha caracterizado.  
 
 
Así mismo, las empresas del sector de la radio en el país que se encuentran con 
un sistema de gestión de calidad son pocas, de tal manera, que Radio Santa Fe 
puede continuar siendo una institución de la radio comprometida con la renovación 
y servir como ente motivador para que otras empresas bien sea del sector o no, 
aprendan de la experiencia de que si se es posible los cambios de las empresas 
tradicionales manteniendo la misma imagen. 
 
 
Finalmente, la idea principal de este proyecto es inculcarle a la gerencia la 
importancia de la calidad al interior de las organizaciones, propendiendo por una 
futura certificación que le permita ser más competitiva en un ambiente tan incierto 
como lo está siendo actualmente la radio en Colombia, especialmente en Bogotá.  
 
 
 
 
 
 
 
 
JUSTIFICACIÓN 
 
 
Los continuos cambios en la forma de comunicación de las personas 
representados en avances tecnológicos  como el internet, smartphones, video 
conferencias, etc.; junto al monopolio en la radiodifusión colombiana han creado 
un escenario donde la “radio convencional” pierde fuerza y la radio denominada 
“independiente” se ha reducido cada día más, emisoras tradicionales como la 
Cadena Súper y HJCK han perdido oyentes. Como lo afirma el Estudio General de 
Medios al tercer trimestre del 2009, se destaca que la radio colombiana en 10 
años ha pasado de tener una recepción del 83% en 1999, al 69% en el 2009.1 
 
 
Es precisamente, por este fenómeno que el concepto de calidad ya hace parte de 
las empresas del sector de las telecomunicaciones, debido a que no solo las 
organizaciones productoras de bienes sino también las prestadoras de un servicio, 
hacen uso de dicha noción. Así como lo expresa la Norma ISO 9001:2008: “la 
adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica de la organización”; para el caso de Radio Santa Fe, este sistema le 
brindará las herramientas para perpetuar por muchos años más, el legado de una 
de las emisoras más tradicionales del país. Es por ello que se ha tomado 
conciencia de los cambios que implican un mundo globalizado y ve en el 
desarrollo de un sistema de gestión de calidad una oportunidad en la mejora de 
sus procesos, una modernización en la forma de hacer radio, así como, una 
herramienta para hacer frente a la dura competencia que representan emisoras en 
su sector como los es La cariñosa, Radio Uno, entre otras.  
 
 
De igual manera, el desarrollo del proyecto es importante para el investigador, ya 
que permite poner en práctica los conocimientos adquiridos durante la carrera 
profesional y permite tener la primera experiencia laboral, en la medida que se 
tiene contacto con situaciones de la vida real. Se espera que la gerencia pueda 
adoptar la propuesta sugerida y así poder mantener a Radio Santa Fe vigente, tal 
y como lo ha hecho en los últimos 74 años. 
 
 
 
 
                                                          
1
Asociación Colombiana de Investigación de Medios – ACIM. Estudio General de Medios  - EGM. 2009 
